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1 Einleitung 

1.1 Problemstellung 

Der E-Commerce-Umsatz mit Waren in Deutschland hat sich seit dem Jahr 
2012 von knapp 27,60 Mrd. € auf 58,47 Mrd. € im Jahr 2017 mehr als verdop-
pelt.1 Das ist darauf zurückzuführen, dass mehr als 50 Millionen Menschen in 
Deutschland bereits der Gruppierung der Onlinebesteller angehören.2 Damit die 
Waren bei den Konsumenten ankommen, arbeiten im Hintergrund mehr als 
450.000 Mitarbeiter der Kurier-, Express- und Paketdienstbranche (KEP) in 
Deutschland daran, dass die mehr als drei Milliarden Pakete jährlich in 
Deutschland transportiert werden.3 Grundsätzlich klingt die jährliche Wachs-
tumsrate in Höhe von 5,9% im Bereich Paketsendungen in Deutschland für die 
Logistikunternehmen positiv.4 Trotzdem stehen KEP-Dienstleister vor ökologi-
schen und ökonomischen Herausforderungen. Die ansteigenden Versandzahlen 
führen zu höheren CO2-Emissionen.5 Bei der Deutsche Post DHL Group haben 
sich die jährlichen CO2-Emissionen im Bereich Paketversand von 2013 bis 2017 
um mehr als 37% erhöht und erreichen einen Wert von 2,14 Millionen Tonnen.6 
Ökonomische Herausforderungen für die KEP-Dienstleister zeigen sich beson-
ders, wenn es um die Auslieferung der Pakete an Privatempfänger geht.7 Bei der 
Zustellung auf der sogenannten „letzten Meile“ werden KEP-Dienstleister mit 
hohen operativen Kosten, hoher Komplexität und hohem Zeitaufwand konfron-
tiert.8 Das ist darauf zurückzuführen, dass die Zustellung im B2C-Segment (Bu-
siness to Customer) mehr Zeit in Anspruch nimmt, als eine Zustellung an einen 
Geschäftskunden.9 Zum einen ist die Zugänglichkeit von Wohnhäusern einge-
schränkter, als die einer Gewerbeimmobilie. Zum anderen sind Endkunden im 
Vergleich zu Geschäftskunden auch meist nicht anzutreffen und Pakete müssen 

 
1 Vgl. Bevh (2017), S. 12. 
2 Vgl. IfD Allensbach (2016). 
3 Vgl. BIEK (2017), S. 16; BIEK (2017), S. 29. 
4 Vgl. BIEK (2017), S. 14. 
5 Vgl. Deutsche Post DHL (2017), S. 91. 
6 Vgl. Deutsche Post DHL (2017), S. 91. 
7 Vgl. PWC (2017), S. 15. 
8 Vgl. PWC (2017), S. 15. 
9 Vgl. PWC (2017), S. 15. 
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alternativ zugestellt werden.10 Um den Herausforderungen auf der letzten Meile 
entgegenzuwirken, werden ständig neue Zustellkonzepte in der KEP-Branche 
diskutiert. Immer mehr KEP-Dienstleister setzen bei der Zustellung auf Elekt-
romobilität oder auf Lastenfahrräder.11 Pakete werden nicht mehr ausschließ-
lich in den Hauptdepots gelagert, sondern auch in kleineren Mikro-Depots in 
den Innenstädten aufbewahrt.12 Mit dem Voranschreiten der Technik kommen 
auch noch mehr innovative Zustellmöglichkeiten hervor. Neben der Drohnen-
zustellung rückt auch eine Roboterzustellung immer mehr in den Fokus der 
Dienstleister.13 Auch hauseigene Paketboxen bei Endkunden, die Zustellungen 
in den Kofferraum eines Autos sowie die Zustellung an den Arbeitsplatz gelten 
als vielversprechende Versandlösungen.14 Bei Betrachtung eines neuen Zustell-
konzeptes ist es zum einen wichtig, dass die KEP-Dienstleister sich für Lösungen 
entscheiden, die ökologische, ökonomische und soziale Mehrwerte mit sich 
bringen. Zum anderen ist es jedoch entscheidend, ob die innovativen B2C-Zu-
stellkonzepte auch vom Empfänger akzeptiert und genutzt werden. Nur, wenn 
ein Zustellkonzept neben den ökologischen, ökonomischen und sozialen Mehr-
werten auf Seiten der Dienstleister auch Vorteile für den Konsumenten während 
des Prozesses des Paketempfangs mit sich bringt, kann dies einen Hinweis da-
rauf geben, dass ein Konzept womöglich in Zukunft Anwendung finden wird. Im 
Zuge dieser Abhandlung wird untersucht, welche Zustellkonzepte es aktuell im 
Bereich des Paketempfangs für Privatkunden gibt und inwiefern diese Konzepte 
von den Konsumenten akzeptiert und genutzt werden beziehungsweise genutzt 
werden möchten. 

1.2 Zielsetzung 

Ziel dieser Abhandlung ist es, die aktuellen B2C-Zustellkonzepte der KEP-
Dienstleister aufzuzeigen und diese mit Hilfe einer empirischen Studie auf Ak-
zeptanz der Konsumenten zu überprüfen. Es soll ermöglicht werden, eine Aus-
sage über die am meisten beziehungsweise am wenigsten präferierten Zustell-
konzepte der Konsumenten treffen zu können. Des Weiteren sollen mögliche 

 
10 Vgl. Gevaers, R., Van de Voorde, E., Vanelslander, T. (2009), S. 1; Gevaers, R., Van de 

Voorde, E., Vaneslander, T. (2014), S. 407. 
11 Vgl. BIEK (2017), S. 75. 
12 ebd. 
13 Vgl. Chang, Y., Lee, H. (2018), S. 18; Boysen, N., Schwerdfeger, S., Weidinger, F. (2018), 

S. 19, 20. 
14 Vgl. BIEK (2017), S. 88, 92f. 
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Zusammenhänge der Präferenzen unterschiedlicher Empfängergruppen mit 
Hilfe der Überprüfung der Hypothesen ermittelt werden, um allgemeine Trends 
im Kontext der Abhandlung aufzeigen zu können. Die Resultate sollen einen 
Hinweis darauf geben, welche Zustellkonzepte aufgrund der Vorteilhaftigkeit 
für KEP-Dienstleister und Konsumenten zukunftsfähig sind. 

1.3 Methodische Vorgehensweise 

Die Abhandlung beginnt mit den theoretischen Grundlagen. In diesem Kapitel 
werden zuerst die aktuellen Trends und Herausforderungen der City-Logistik 
behandelt. Danach wird neben der B2C-Paketzustellung auch explizit auf die 
Thematiken der letzten Meile eingegangen. Das darauffolgende Kapitel beinhal-
tet den aktuellen Stand der empirischen Forschung. Hier werden aktuelle Zu-
stellkonzepte der B2C-Zustellung vorgestellt und die Vor- und Nachteile dieser 
Konzepte erläutert. Zudem werden in diesem Zusammenhang auf Basis diverser 
Studien die ersten Präferenzen der Konsumenten aufgezeigt. Das vierte Kapitel 
behandelt den Aufbau der im Rahmen der Abhandlung durchgeführten empiri-
schen Studie. Im Unterkapitel der Methode und Durchführung wird im speziel-
len auf die Literaturrecherche, die Herleitung und Konzeption der Hypothesen 
und die Übertragung der Studie in den Forschungskontext eingegangen. Des 
Weiteren werden das Design der Studie und die Operationalisierung der Mo-
dellvariablen dargestellt. Das Kapitel endet mit der Durchführung und Auswer-
tung eines Pretests im Kontext der quantitativen Studie. Das fünfte Kapitel be-
schäftigt sich mit den Ergebnissen der empirischen Studie. In diesem Teil wer-
den zuerst auf die Methode der Datenauswertung und die Stichprobenzusam-
mensetzung der Umfrage eingegangen. Dann werden die Ergebnisse der Studie 
im Rahmen der deskriptiven Statistik dargestellt und erläutert. Das nächste Un-
terkapitel behandelt die Überprüfung der im vierten Kapitel aufgestellten Hy-
pothesen. Im sechsten Kapitel erfolgt zunächst die kritische Würdigung der Er-
gebnisse. Das Kapitel endet mit den Limitationen der Studie und den Impulsen 
für weitere Forschungen. Die Abhandlung schließt mit dem Fazit ab. Dieses Ka-
pitel besteht aus der Überprüfung der Zielerreichung und einem Ausblick im 
Kontext der Thematik der Abhandlung. 


